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Abstrak 
Saat ini untuk mendapatkan pelayanan mengenai informasi tagihan rekening, melaporkan angka 
penunjuk ( stand ) meter dan melaporkan pengaduan terhadap pelayanan PDAM cabang Majalengka, 
pelanggan harus datang ke kantor PDAM sehingga membuat proses pelayanan tidak optimal dan tidak 
efisien. Untuk memberikan pelayanan yang optimal, maka diperlukan suatu pengembangan sistem 
aplikasi yang lebih baik dengan menggunakan teknologi informasi yang dapat diakses oleh pelanggan 
dengan mudah. 
Metode pengembangan sistem yang digunakan dalam mengelola permasalahan tersebut adalah dengan 
merancang dan mengembangkan sistem yang sedang berjalan secara manual menjadi sistem 
terkomputerisasi dengan analisis pada bagian pengaduan pelanggan. Lebih tepatnya sistem dirancang 
dan dikembangkan adalah dengan menggunakan metode yang dikenal dengan nama RUP (Rational 
Unified Process) adalah salah satu proses perekayasaan perangkat lunak yang mencakup keseluruhan 
siklus hidup pengembangan perangkat lunak dengan mengumpulkan berbagai latihan terbaik yang 
terdapat dalam pengembagan perangkat lunak.  
Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa aplikasi layanan pengaduan serta 
keluhan dan tagihan rekening pelanggan pada PDAM cabang Majalengka menggunakan SMS Gateway, 
diharapkan dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada 
pelanggan sehingga tingkat kepuasan pelanggan pun meningkat dan memberikan pengaruh positif bagi 
pendapatan perusahaan, karena dengan SMS Gateway pelanggan dapat memperoleh pelayanan dengan 
mudah dimanapun, kapanpun dengan biaya yang relatif murah dan efisien. 
 
Kata kunci : Aplikasi, SMS Gateway, RUP ( Relational Unified Process ). 
  
Abstract 
Nowadays to get service about account billing information, report meter stand number and report 
complaint to service of Majalengka branch of PDAM, customer must come to PDAM office so that 
make service process is not optimal and inefficient. To provide optimal service, it is necessary to 
develop a better application system by using information technology that can be accessed by customers 
easily. 
System development methods used in managing these problems is to design and develop systems that 
are running manually into a computerized system with an analysis of the customer complaints section. 
More precisely the system is designed and developed is by using a method known as RUP (Rational 
Unified Process) is one of the software engineering process that covers the entire life cycle of software 
development by collecting the best practices contained in the development of software. 
From the result of the research, it can be concluded that the application of complaint service as well as 
the complaint and the customer account bill at Majalengka branch of PDAM using SMS Gateway, is 
expected to further improve the quality of service provided by the company to the customer so that the 
level of customer satisfaction increases and gives positive influence for the company's revenue , because 
with SMS Gateway customers can get service easily anywhere, anytime with a relatively cheap and 
efficient. 
 







Dengan semakin berkembangnya teknologi komputer dan semakin memasyarakatnya pemanfaatan 
teknologi komputer di berbagai bidang kehidupan, semakin meningkat pula permasalahan yang muncul dan 
dihadapi para pengguna komputer dewasa ini. Permasalahan dapat berupa kendala dalam menyerap dan 
menguasai teknologi baru yang muncul, ataupun kendala yang memang terjadi dalam pemanfaatan teknologi 
komputer yang sudah ada. (Tim Wahana Komputer, 2002). 
Kini komputer telah dijadikan teknologi pokok dalam pengolahan data dan penyajian informasi. Selain 
itu, kemajuan teknologi informasi yang semakin pesat, serta potensi pemanfaatannya yang luas membuka 
peluang bagi siapa saja yang ingin mengakses, mengelola, dan menggunakan informasi secara tepat, cepat dan 
akurat. 
Perkembangan teknologi yang semakin pesat tersebut seakan menuntut setiap instansi menyediakan 
proses otomatisasi terhadap akses informasi yang dimiliki suatu instansi guna menciptakan kenyamanan bagi 
para penggunanya. teknologi Informasi berperan penting dalam memperbaiki kualitas suatu instansi. 
Penggunaannya tidak hanya sebagai proses otomatisasi terhadap akses informasi, tetapi juga menciptakan 
akurasi, kecepatan, dan kelengkapan sebuah sistem yang terintegrasi, sehingga proses organisasi yang terjadi 
akan terukur dan fleksibel. 
Banyak layananan yang memanfaatkan fungsi dari sms      ( short messaging system ) ini. Jenis 
layanan melalui sms ( short messaging system ) ini sangat beragam, dari jenis layanan informasi sederhana seperti 
info valas, harga saham, cek nilai akademis, hingga layanan yang cukup kompleks seperti transaksi 
perbankan melalui sms.  
Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM ) selalu dituntut untuk dapat meningkatkan pelayanan, baik 
bidang teknik maupun administrasi terutama masalah  kualitas ,kuantitas  dan kontinuitas pelayanan, apalagi 
dengan terbitnya peraturan pemerintah  No.16  tahun 2005 dimana produk yang dihasilkan harus siap untuk 
diminum walaupun dalam pelaksanaannya bisa dilaksanakan secara bertahap dengan membentuk satu kawasan 
dimana airnya siap untuk diminum atau dengan istilah membentuk Zona Air Minum Prima (ZAMP ). 
PDAM (Perusahaan Daerah Air Minum) Kabupaten Majalengka adalah perusahaan daerah yang bekerja 
dibidang penyediaan air minum khususnya di daerah Kabupaten Majalengka. Dalam era teknologi yang semakin 
canggih maka PDAM memerlukan manajemen yang baik dalam berbagai bidang, yang bertujuan untuk 
menunjang semua aktifitas di kantor PDAM Majalengka. 
 
A. Rumusan Masalah 
“ Bagaimana merancang aplikasi pelayanan pengaduan keluhan pelanggan  agar bisa mengatasi permasalahan 
yang terjadi, seperti belum bisa membaca sms keluhan yang masuk dengan jumlah banyak dalam satu 
waktu. Serta memudahkan pelanggan di berbagai kalangan setiap saat dan dimananpun, dalam menyampaikan 
keluhannya seperti distribusi air yang tidak berjalan dengan baik serta menghindari tagihan rekening yang tidak 
sesuai dengan pemakaian yang sebenarnya. “ 
B. Batasan Masalah 
a. Aplikasi yang dibuat yaitu untuk proses pelayanan pengaduan pelanggan dan pencatatan meter air. 
b. Aplikasi ini hanya sebatas perhitungan jumlah tagihan yang harus di bayar oleh pelanggan. 
c. Aplikasi ini hanya dikelola oleh pihak yang menanganinya yaitu staf hubungan pelanggan. 
d. Penelitian dilakukan di Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM ) Kantor Cabang Majalengka.  
C. Manfaat 
Aplikasi ini diharapkan mampu membantu memecahkan masalah yang tepat dan wacana baru kepada pihak PDAM 
agar bisa meberikan pelayanan yang baik dan layak kepada semua pelanggan 
 
METODE 
A. Metode Penelitian 
Metode penelitian yang penulis buat dalam penelitian ini yaitu menggunakan penelitian analisis Deskriptif dengan 
pendekatan Kualitatif. Penelitian Deskriptif yaitu “penelitian yang bertujuan mendeskripsikan suatu keadaan atau 
fenomena apa adanya. Dalam studi ini peneliti tidak melakukan manipulasi atau memberikan perlakuan tertentu 
terhadap obyek penelitian” (Suryo Guritno – Sudaryono _ Untung Rahardja, Metodologi Penelitian Teknologi 
Informasi, Andi, Tangerang, 2010). 
Pendekatan Kualitatif yang digunakan dalam penelitian ini memiliki beberapa karakteristik atau cirri-ciri sebagai 
berikut : 
a) Dalam penelitian ini peneliti berusaha mencari makna dipandang dari pikiran dan perasaan informan. 
b) Sumber data berada dalam situasi yang wajar (natural setting), tidak dimanipulasi oleh angket atau dibuat-buat 




c) Subyek yang diteliti berkedudukan sama dengan peneliti, bahkan penelit  belajar kepada informan. 
d) Peneliti sebagai instrument penelitian. 
e) Data yang dikumpulkan bersifat kualitatif. 
f) Laporan yang disajikan bersifat deskriptif. 
Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut : 
a. Melakukan studi pendahuluan 
Studi pendahuluan ini dilakukan untuk menjajaki keadaan dilapangan dan menemukan masalah apa yang kiranya 
layak dan pentingnya untuk diteliti.  
b. Membuat pradesain penelitian 
c. Konsultasi dengan pembimbing 
Pradesain telah dibuat selanjutnya dikonsultasikan kepada pembimbing guna memperoleh persetujuan. 
d. Memasuki lapangan 
Pada saat memasuki lapangan langkah awal yang dilakukan peneliti adalah memilih lokasi situasi sosial, yang 
mencakup unsur-unsur antara lain : tempat, pelaku dan kegiatan. Tempat menyangkut wadah dimana orang 
melakukan kegiatan.Pelaku menyangkut orang-orang yang terdapat pada tempat dimaksud, sedangkan kegiatan 
menyangkut segala aktivitas yang dilakukan pelaku ditempat tersebut. 
Langkah selanjutnya peneliti melakukan hal-hal sebagai berikut : 
1. Mengurus perijinan 
2. Mengadakan hubungan-hubungan formal dan informal 
3. Memupuk rasa saling menghormatidan mempercayai 
4. Mengidentifikasi informan 
Mengumpulkan Data dan Menganalisis Data  
Sebelum menemukan permasalahan, penulis menganalisis sistem yang sedang berjalan dengan berbagai ruang 
lingkup permasalahannya. Sistem yang sedang berjalan adalah  masih bersifat manual. 
a. Adapun sistem yang sedang berjalan, memiliki prosedur sebagai berikut : 
1. Pelanggan mengisi formulir pengaduan. 
2. Pelanggan menerima respon pengaduan dari petugas 
3. Petugas menganalisa pengaduan dan meneruskan pada bagian terkait. 
4. Petugas memeberitahu pelanggan rencana tindakan perbaikan dan biaya perbaikan jika diperlukan. 
5. Pelanggan membayar biaya perbaikan. 
6. Pelanggan menerima kwitansi biaya perbaikan. 
7. Petugas melakukan perbaikan. 
8. Pelanggan menandatangani berita acara penyelesaian perbaikan. 
b. Adapun sistem yang sedang berjalan, memiliki prosedur sebagai berikut : 
1. Pelanggan aktif 
2. Pelanggan menuju loket pembayaran di kantor cabang atau kantor  unit PDAM 
3. Petugas menyebutkan nomor pelangganan kepada petugas 
4. Petugas mencatat data tagihan 
5. Pelanggan mendapat struk pembayaran rekening air 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Saat ini perkembangan perangkat lunak ( Software ) semakin canggih, untuk itu perlu didukung perangkat 
keras yang canggih pula. Jika perangkat keras tidak mendukung perangkat lunak, maka akibatnya akan terjadi 
suatu masalah yang besar yaitu perangkat lunak yang telah dibuat tidak bisa berjalan dalam komputer tersebut. 
Komputer digunakan untuk menghasilkan sistem informasi yang diperlukan bagi pihak manajemen ataupun 
bagi pihak yang membutuhkannya ( User ). Perangkat keras ( Hardware ) yang dibutuhkan digunakan untuk 
menunjang sistem yang telah dibuat adalah sebagai berikut : 
a. LCD 14 ( minimum 10 ) 
b. Prosesor intel core i3, 2310M 
c. RAM 2Gb 
d. HDD 500 Gb 
e. Modem Mobile 
f. SIM-card Telkomsel Kartu As ( SIM-card bisa digabti sesuai keinginan atau keberadaan sinyal ) 
g. Mouse 
h. Keyboard 
i. Printer  
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5.1.1  Kebutuhan Software 
Perangkat lunak ( Software ) merupakan salah satu sub sistem dari komputer yang memiliki fungsi sangat 
vital. Sub - sub sistem yang ada akan saling berhubungan, atau saling berinteraksi dan saling membutuhkan. Jika 
salah satu sub sistem tidak dapat berfungsi maka sistem tersebut akan cacat. Begitupun yang terjadi pada sistem 
komputer, perangkat lunak sebagai salah satu sub sistem memegang peranan penting terhadap kendala suatu 
sistem komputer. 
Berikut perangkat lunak ( Software ) yang digunakan dalam pembuatan aplikasi Ini : 
a. Sistem operasi yang digunakan Windows 7 
b. Program aplikasi yang digunakan Visual Studio Profesional 2010 
c. Database yang digunakan MySQL 
d. Perancangan laporannya menggunakan Seagate Crystal Report 8.5 
a. Implementasi Hasil Pemograman 
Antar muka ( interface ) merupakan bagian aplikasi yang berinteraksi langsung dengan pengguna. Oleh 
karena itu, sangatlah penting untuk mempetimbangkan aspek kenyamanan dan kemudahan dalam penggunanya. 
Seperti yang telah dikemukakan sebelumnya, bahwa aplikasi layanan pengaduan dan keluhan serta tagihan 
rekening pelanggan ini dibangun dengan menggunakan bahasa pemrograman Visual Studio 2010. 
Berikut adalah tampilan dan bagian-bagian yang ada pada antar muka aplikasi : 
Pada awal menjalankan aplikasi, maka halaman yang pertama di tampilkan adalah menu log in. Menu log 
in dirancang sesederhana mungkin sehingga dapat digunakan dengan mudah, dibuat untuk single user, 
namun untuk keamanan, pengguna dapat mengganti passwordnya. Berikut adalah tampilan dari menu log 
in, seperti pada gambar 1 dibawah ini  : 
 
 
Gambar 1. Tampilan from log in 
 
Tampilan ini adalah tampilan menu utama dimana fungsi ini dianjurkan untuk user yang ingin memilih 
tampilan-tampilan utama seperti pada gambar. Tujuannya untuk menjadi menu utama pada aplikasi ini. 
Berikut adalah tampilan dari menu utama, seperti pada gambar 2 dibawah ini  : 
 
 







Di tampilan profil terdapat profil kantor pdam cabang majalengka yang isinya berupa identitas 
perusahaan, visi dan misi kantor pdam cabang majalengka. Berikut adalah tampilan menu profil, seperti pada 
gambar 3 dibawah ini  : 
 
 
Gambar 3  Tampilan from menu  profil 
Fungsi utama dari form tulis pesan ini adalah untuk menulis pesan, dari sinilah pengiriman pesan 
dilakuka, bagian utamanya adalah nomor kontak yang dituju serta isi dari pesan itu sendiri. Berikut adalah 
tampilan form Tulis Pesan, seperti pada gambar 4 dibawah ini  : 
 
Gambar 4  Tampilan from tulis pesan 
Kotak masuk adalah fitur yang dibuat untuk menerima dan menampilkan pesan sms yang masuk. 




Gambar 5 Tampilan from pesan masuk 
Kotak keluar adalah fitur yang berisi pesan yang sudah berhasil terkirim. Berikut 
adalah tampilan kotak keluar, seperti pada gambar  6 dibawah ini  : 
 
Gambar 6  Tampilan from kotak keluar 
Form ini berisi pesan keluhan yang masuk dari pelanggan. Berikut adalah tampilan form pesan keluhan, seperti 






Gambar 7  Tampilan from pesan keluhan 
Form ini berisi jumlah tagihan yang harus dibayar oleh pelanggan. Berikut adalah tampilan dari form tagihan, 
seperti pada gambar 8 dibawah ini  : 
 
Gambar 8  Tampilan from pesan perbaikan 
5.2 Pengujian Black Box 
Pengujian dilakukan dengan metode black box. Pengujian ini lebih menekankan kepada 
respon dari aplikasi terhadap perintah yang diberikan. Dilihat dari ( output ) tampilan yang 
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dimuculkan, apakah sesuai dengan yang diinginkan atau tidak?. Adapun hasil dari pengujian 
ini disajikan dalam bentuk tabel, seperti yang terdapat pada tabel dibawah ini : 
 
Tabel 1 Hasil pengujain black box 
No Event Output Hasil 
Pengujian 
1 Login Masuk Login Sesuai 
2 Menu Utama Profil, Menu SMS Gateway, Menu 
Transaksi, Menu User, Menu Laporan, 
Keluar 
Sesuai 
3 New SMS Form tulis pesan Sesuai 
4 Kotak Masuk Form pesan masuk / inbox Sesuai 
5 Kotak Keluar Form pesan terkirim Sesuai 
6 Pesan Keluhan Form pesan keluhan pelanggan Sesuai 
7 Pesan Perbaikan Form pemberitahuan perbaikan Sesuai 
8 Tagihan Form tagihan Sesuai 
9 Menu Transaksi Form input data transaksi, 
Cetak kwitansi dan berita acara perbaikan 
Sesuai 
10 Menu User Form input data user Sesuai 





Input dan cetak laporan Sesuai 
13 Laporan rekap 
perbaikan 
Input dan cetak laporan Sesuai 
14 Laporan Tagihan Cetak Laporan Sesuai 
15 Button update Mengupdate data Sesuai 




17 Button delete Menghapus data Sesuai 
18 Button cencel Membatalkan proses Sesuai 
19 Button tambah Menambahkan data baru Sesuai 
20 Button cetak Mencetak data Sesuai 
21 Button cari Mencari data Sesuai 
22 Button kirim Mengirim pesan Sesuai 




1. Aplikasi layanan pengaduan serta keluhan dan tagihan rekening pelanggan pada PDAM cabang Majalengka 
menggunakan sms gateway, diharapkan dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan kepada pelanggan sehingga tingkat kepuasan pelanggan pun meningkat dan memberikan pengaruh 
positif bagi pendapatan perusahaan, karena dengan sms gateway pelanggan dapat memperoleh pelayanan 
dengan mudah dimanapun, kapanpun dengan biaya yang relatif murah dan efisien. 
2. Program aplikasi sms gateway ini diharapkan dapat meningkatkan kinerja dalam penghitungan angka stand( 
penunjuk ) meter air pelanggan. 
3. Dengan aplikasi sms gateway ini, jumlah tagihan yang harus dibayar oleh pelanggan sesuai dengan pemakaian 
air oleh pelangga 
Saran 
Adapun saran yang hendak dilakukan dalam implementasi aplikasi layanan pengaduan dan keluhan serta tagihan 
rekening pelanggan, Penulis kemukakan sebagai berikut : 
1. Program aplikasi sms gateway seharusnya bukan hanya sebatas penghitungan angka stand ( penunjuk ) meter, 
akan lebih baik di kembangkan agar dapat memberikan informasi tagihan rekening beserta seluruh tunggakan 
dan denda yang harus dibayar oleh pelanggan. 
2. Laporan atau report yang berasal dari sms yang dikirim oleh pelanggan seharusnya dapat dipisahkan 
menurut fo rmat  pe ngi r ima n sms  untuk me mpe rmuda h proses  selanjutnya. Dan seharusnya  
program aplikasi sms gateway dapat membaca sms yang masuk dengan jumlah banyak dalam satu waktu. 
Serta laporan target penerimaan tagihan rekening seharusnya dapat disajikan berdasarkan wilayah geografis. 
3. Agar pelayanan yang diberikan dapat lebih optimal, akan lebih baik lagi apabila dibangun aplikasi WAP ( 
Wireless Application Protocol ).  
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